Pengaruh marketing public relation, brand image, kepercayaan, dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen pada pt. Pos cabang kota kudus by Bahri, Haidar Saiful
 
 1 
BAB I  
PENDAHULUAN 
Latar belakang Masalah 
Dalam dunia bisnis logistik atau pengiriman barang dan dokumen 
persaingan terlihat ketat dan memberi kesempatan besar baik bagi perusahaan 
baru maupun perusahaan lama yang berkancah di Indonesia, terlebih setelah 
pemerintah dan Dewan Perwakilan Rakyat  memberlakukan UU RI No.38 tahun 
2009 tentang penyelenggaraan pos memberikan peluang usaha bagi swasta untuk 
menyelanggarakan kegiatan pos. Meningkatnya permintaan konsumen dalam jasa 
pengiriman barang, perusahaan dituntut untuk dapat bersaing dan bertahan dalam 
menghadapi banyaknya perusahaan jasa pengiriman barang yang sejenis dengan 
kualitas yang bermacam-macam. 
 Jasa ekspedisi adalah salah satu jasa yang bergerak dibidang pengiriman 
barang. Secara umum jasa pengiriman barang ialah segala upaya yang 
diselenggarakan atau dilaksanakan secara sendiri atau secara bersama-sama dalam 
suatu perusahaan untuk memberikan kepercayaan kepada konsumen. Di Indonesia 
jasa pengiriman atau jasa ekspedisi sangatlah penting karena luas daerah 
Indonesia dan terdiri dari banyak pulau. Maka jasa ekspedisi atau pengiriman 
barang sangat efektif dan efesien waktu. Di kota Kudus sangat berkembang jasa 
ekpedisi seperti JNE, J&T, TIKI, dan Kantor Pos sehingga menuntut pihak 
pengusaha menyusun kebijakan untuk menghadapi persaingan yang ada. Salah 
satu usaha untuk menghadapi persaingan tersebut adalah perusahaan memberikan 
kepuasaan untuk konsumen agar para konsumen percaya kepada perusahaan. 
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Selain untuk mendapatkan laba perusahaan menginginkan agar supaya konsumen 
tetap loyal kepada perusahaan. 
 Di dalam era modern ini teknologi sudah sangat melekat di dalam 
kehidupan masyarakat di Indonesia dan salah satu bagian dari teknologi tersebut 
adalah internet. Berikut data pengguna internet dunia berdasarkan website e-
Marketer : 
Table 1.1 Tahun 2014 - 2017 
Rangking  Negara Jumlah pengguna internat (juta) 
Tahun 
2014 
Tahun 
2015 
Tahun 
2016 
Tahun 
2017 
1. China  643,6 669,8 700,1 772,0 
2. India   215,6 252,3 283,8 462,1 
3. Amerika   252,9 259,3 264, 312,3 
4. Brazil  107,7 113,7 119,8 149,0 
5. Indonesia   83,7 93,4 102,8 143,2 
6. Jepang  102,1 103,6 104,5 118,6 
Sumber : www.kamusdata.com 
 Berdasarkan tabel di atas, lembaga riset e-Marketer mengungkapkan 
bahwa populasi pengguna internet di Indonesia mencapai 143,2 juta orang pada 
tahun 2017 dan termasuk rangking 5 negara pengguna internet terbanyak di dunia. 
Dengan munculnya internet, para pebisnis menggunakan kesempatan untuk mulai 
beralih menggunakan kesempatan untuk mulai beralih melakukan bisnis secara 
online dimana peran perusahaan jasa pengiriman sangat diperlukan. 
Ketua Umum Asosiasi Perusahaan Jasa Pengiriman Ekspres, Pos dan 
Logistik Indonesia (Asperindo) Mohamad Feriadi mengatakan proyeksi tahun 
2018 tersebut tidak terlalu jauh dari pertumbuhan jasa kurir pada tahun 2017. 
Berdasarkan data Asperindo, menurutnya, pertumbuhan jasa kurir secara rata-rata 
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industri sepanjang 2017 sekitar 14,7%. Tahun 2018 perkiraan pertumbuhan 
sekitar 15%. Dengan adanya e-commerce, kebutuhan belanja online akan 
meningkat dan barangnya harus tetap dikirim. Menurutnya, pertumbuhan industri 
sebesar 14,7% tersebut tidak merata ke seluruh perusahaan. Hal itu bergantung 
pada fokus tidaknya perusahaan pada segmen perdagangan elektronik atau 
dagang-el.  
Selama 273 tahun, PT. Pos Indonesia (Persero) melayani segala urusan 
pengiriman barang, surat hingga uang. Keberadaan Pos Indonesia sejak 26 
Agustus 1746, turut mewarnai sejarah bangsa Indonesia. Dalam konteks 
perjuangan yang lebih luas, PT. Pos Indonesia ikut membangun perekonomian, 
dan berperan penting dalam bidang sosial politik. Perseroan ini memiliki peran 
strategis dalam menjaga kedaulatan negara yaitu merekatkan komunikasi, 
menggerakkan perekonomian rakyat, maupun perantara efektif hubungan dengan 
berbagai institusi. PT. Pos Indonesia sejak lahir mengemban dua misi sekaligus. 
Pertama, sebagai perpanjangan pemerintah dalam konteks pembangunan, terutama 
untuk menjangkau masyarakat hingga ke daerah-daerah perbatasan agar bisa 
mendapatkan pelayanan yang baik. Kedua, PT. Pos Indonesia memiliki misi 
sebagai perusahaan yang berorientasi pada bisnis, yang memiliki target laba dan 
tanggung jawab terhadap pemegang saham dengan keharusan berkontribusi 
menghasilkan dividen dan memenuhi kewajiban perpajakan Sutianto (2016). 
Menurut Setiawan (2015), PT. Pos Indonesia saat ini merupakan perusahaan 
berskala dan berpotensi besar namun sedang dalam keadaan melemah. Hal ini 
disebabkan karena perusahaan belum memiliki kesadaran dalam melakukan 
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perubahan dan pembenahan, antara lain seperti konteks bisnis, langkah dalam 
persaingan, dan teknologi. Direktur Utama PT. Pos Indonesia Gilarsi Wahyu 
Setijono  menjelaskan bahwa selama ini infrastruktur yang dimiliki oleh PT. Pos 
Indonesia lebih besar untuk lini bisnis pengiriman surat. Padahal, dengan 
perkembangan zaman yang ada saat ini, pengiriman surat sudah ditinggalkan oleh 
masyarakat. Dengan perkembangan e-commerce, maka bisnis yang paling 
potensial digarap oleh Pos yaitu pengiriman paket dan logistik. 
Salah satu strategi komunikasi pemasaran yang efektif untuk mencapai 
loyalitas konsumen adalah melalui aktivitas Marketing Public Relation, yaitu 
aktivitas untuk melakukan pencitraan atas suatu merek tertentu. Marketing Public 
Relation dapat mengembangkan kesadaran konsumen terhadap produk atau jasa 
yang dihasilkan perusahaan agar konsumen mengenal produk atau jasa yang 
ditawarkan, sehingga dapat menarik minat konsumen dalam menggunakan produk 
atau jasa. Marketing Public Relation lebih menekankan pada proses edukasi 
secara langsung produk atau jasa yang diperlukan oleh konsumen. Dengan 
demikian Marketing Public Relation senantiasa berupaya untuk meningkatkan 
hubungan perusahaan dengan konsumennya. 
Brand image dapat menumbuhkan loyalitas kepada konsumen ketika 
konsumen sudah puas dengan permintaan yang telah di lakukan perusahaan, hal 
ini dapat terlihat adanya keharmonisan antara hubungan konsumen dan 
perusahaan. Konsumen lebih dari satu kali atau berulang kali menggunakan jasa 
pengiriman barang PT. POS. Dengan demikian komitmen bagi perusahaan ialah 
memberikan permintaan yang sesuai dengan konsumen agar puas dan menjadi 
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yang loyal pada perusahaan. Adapun kepercayaan sangat penting bagi perusahaan 
kepada konsumen karena kepercayaan merupakan pondasi dari bisnis, membentuk 
kepercayaan konsumen merupakan cara untuk menciptakan atau mempertahankan 
konsumen supaya menjadi setia kepada perusahaan.  
 Kepuasaan konsumen merupakan suatu hal yang sangat penting. Untuk 
bertahan di dunia bisnis terutama dibidang jasa, kelangsungan hidup sebuah 
perusahaan sangat tergantung pada kepuasan para pelanggannya. Upaya yang 
akan dilakukan oleh perusahaan untuk memuaskan kebutuhan konsumen dengan 
berbagai strategi dan berbagai cara dengan harapan agar konsumen merasa puas 
dengan kepercayaan yang diberikan oleh perusahaan. 
Dari berbagai macam perusahaan logistik yang menyediakan jasa 
pengiriman di Indonesia, terdapat perusahaan-perusahaan di bidang logistik 
diketahui memiliki tingkat kinerja operasional yang baik dan berhasil 
mengalahkan para pesaing. Berikut ini terdapat data hasil penelitian menurut 
survey dari Top Brand Award Indonesia kategori beberapa service jasa 
pengiriman barang pada tahun 2014-2018. 
Tabel 1.2 Tahun 2014-2018 
2014 2015 2016 2017 2018 
Merek TBI Merek TBI Merek TBI Merek TBI Merek TBI 
Tiki 45,1% JNE 43,5% JNE 47,6% JNE 49,4% JNE 45,0% 
JNE 33,2% Tiki 36,2% Tiki 35,7% Tiki 34,7% J&T 13,9% 
Pos 
Indonesia 
8,4% Pos 
Indonesia 
6,7% Pos 
Indonesia 
9,6% Pos 
Indonesia 
8,4% Tiki 13,6% 
DHL 5,5% DHL 2,1% DHL 1,3% DHL 1,3% Pos 
indonesia 
11,6% 
        DHL 3,5% 
Sumber: www.topbrand-award.com 
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Berdasarkan tabel di atas, menunjukan bahwa PT. POS memliki top brand 
index yang fluktuasi dari setiap tahunnya pada tahun 2014 hingga 2018. PT. POS 
pada tahun 2015 mengalami penurunan sebanyak 1,7% menjadi 6,7%. Pada tahun 
2016 mengalami peningkatan sebanyak 2,9% menjadi 9,6%. Pada tahun 2017 
mengalami penurunan sebanyak 1,2% menjadi 8,4%. Pada tahun 2018 mengalami 
peningkatan sebanyak 5,2% menjadi 13,6%. Dari hal di atas dapat dilihat bahwa 
PT. POS yang merupakan pionir dalam industri jasa pengiriman barang di 
Indonesia masih berada di bawah perusahaan swasta pesaingnya dalam hal 
loyalitas konsumen masih belum merasa puas pada perusahaan.    
Penelitian yang di lakukan oleh Retno Ayu Maulfi (2018)  di temukan 
masalah yang diduga belum optimal dan peneliti mengetahui bahwa tingkat 
loyalitas konsumen di PT. POS dari tahun 2014 ke tahun 2018 mengalami 
fluktuasi, peneliti menduga ada beberapa faktor yang berkaitan dengan 
ketidaksetiaan konsumen oleh PT. POS yang belum optimal antara lain ditunjukan 
dengan hal-hal sebagai berikut:  
1. Paket yang dikirim tidak tepat waktu. 
2. Pengembalian paket yang tidak terkirim karena alamatnya tidak jelas dan 
diinformasikan kepada pengirim dalam waktu yang lama. 
3. Paket yang jatuh pada saat perjalanan sehingga sampai dipenerima rusak. 
4. Adanya barang yang masih kurang tepat dan cermat dalam pengiriman 
sehingga belum sampai ke tangan konsumen. 
Berdasarkan latar belakang yang penulis jabarkan diatas maka dapat 
dirumuskan masalah dalam penelitian ini yaitu seberapa besar pengaruh 
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marketing public relation, brand image, kepercayaan dan kepuasan konsumen 
terhadap loyalitas konsumen pada PT. Pos cabang kota Kudus. Penelitian ini 
diadakan dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh dari marketing public 
relation, brand image, kepercayaan dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas 
konsumen pada PT. Pos cabang kota Kudus. Berdasarkan uraian tersebut maka 
peneliti tertarik untuk mengetahui lebih lanjut mengenai faktor-faktor yang 
mempengaruhi loyalitas konsumen dengan mengangkat judul “Pengaruh 
Marketing Public Relation, Brand Image, Kepercayaan, dan Kepuasan 
Konsumen terhadap Loyalitas Konsumen pada PT. POS cabang kota 
Kudus”. 
Ruang Lingkup 
Penelitian ini termasuk dalam penelitian manajemen yang berfokus pada 
pemasaran. Variabel yang akan di teliti adalah marketing public relation, brand 
image, kepercayaan, kepuasan konsumen, dan loyalitas konsumen pada PT. POS 
cabang kota Kudus. Karena adanya keterbatasan waktu, biaya, supaya penelitian 
dapat dilakukan secara lebih mendalam, maka semua masalah tidak akan di teliti. 
Untuk itu maka ruang lingkup dalam penelitian ini dibatasi pada masalah berikut 
ini :  
1. Masalah yang akan diteliti dalam penelitian ini adalah marketing public 
relation, brand image, kepercayaan, dan kepuasan konsumen sebagai yang 
mempengaruhi loyalitas konsumen pada PT. Pos cabang kota Kudus. 
2. Objek penelitian ialah PT. Pos cabang kota Kudus. 
3. Populasi yang akan diteliti yakni pengguna jasa pengiriman barang PT. 
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POS cabang kota Kudus. 
4. Waktu penelitian yaitu bulan Maret – Juni 2019. 
Perumusan Masalah 
Menurut Vanessa (2007:94) marketing public relation merupakan 
komunikasi yang dapat di percaya untuk menjembatani perusahaan dengan 
konsumennya dengan tujuan menembah nilai pelanggan dan merangsang 
pembelian serta kepuasan konsumen sekaligus membentuk kesan terhadap 
perusahaan. Komunikasi dalam bentuk marketing public relation ini antara lain 
bertujuan agar dapat memberikan nilai pelanggan yang superior. Nilai pelanggan 
itu sendiri adalah suatu perbandingan antara manfaat yang diterima dengan biaya 
yang di keluarkan pelanggan oleh karenanya nilai pelanggan merupakan inti dari 
suatu hubungan dimana pemahaman dan operasi terhadap pembentukan nilai 
pelanggan tersebut merupakan komponen utama suatu perusahaan dalam 
melaksanakan hubungannya dengan pelanggan sehingga akan menghasilkan nilai 
pelanggan superior, yang merupakan kunci untuk menciptakan loyalitas 
konsumen. Pernyataan tersebut juga didukung oleh penelitian yang dilakukan 
Taufiq Hidayat (2015) bahwa marketing public relation berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas konsumen. 
Teori penghubung antara citra merek dengan loyalitas konsumen dikutip 
dari Rangkuti (2002) yang mengatakan, apabila konsumen beranggapan bahwa 
merek tertentu secara fisik berbeda dari merek pesaing, citra merek tersebut akan 
melekat secara terus menerus sehingga dapat membentuk kesetiaan terhadap 
merek tertentu yang disebut dengan loyalitas merek. Berdasarkan penjabaran 
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diatas, terdapat hubungan brand image dengan loyalitas konsumen dimana 
pencitraan yang sudah baik terhadap suatu nama atau perusahaan akan 
mempengaruhi konsumen untuk menggunakan jasa itu kembali dalam pengiriman 
barang, hal itu tidak terlepas dari brand image yang dapat memuaskan diterima 
oleh konsumen sehinga perusahan sudah dinilai baik oleh konsumen. Pernyataan 
tersebut juga didukung oleh penelitian yang dilakukan Ista Fitria (2016) bahwa 
brand image berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. 
Hubungan antara kepercayaan dengan loyalitas konsumen yaitu, semakin 
tinggi kepercayaan konsumen terhadap suatu produk, maka akan semakin tinggi 
pula tingkat kesetiaan konsumen pada suatu merek. Komitmen konsumen 
terhadap produk merupakan kepercayaan dalam menggunakan suatu produk yang 
meliputi rekomendasi dan kepercayaan. Pernyataan tersebut juga didukung oleh 
penelitian yang dilakukan Fadjar (2008) bahwa kepercayaan produk berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas konsumen dalam menggunakan merek. 
Hubungan antara Kepuasan konsumen dengan Loyalitas konsumen yaitu, 
Semakin tinggi kepuasan konsumen, maka akan semakin tinggi pula loyalitas 
konsumen untuk tetap loyal menggunakan produk tersebut. Pernyataan tersebut 
juga didukung oleh penelitian terdahulu oleh Suryanti (2007), dimana kepuasan 
konsumen mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas konsumen. 
Adapun permasalahan dari variabel independen yaitu Marketing public 
relation kurangnya publikasi suatu produk dengan lengkap kepada konsumen agar 
mengetahui kejelasan informasi tentang produk dan manfaat dari produk tersebut, 
jarang sekali perusahaan mengadakan special event promosi dan publikasi 
10 
 
 
program perusahaan padahal dengan seringnya mengadakan event promosi dapat 
menarik perhatian oleh konsumen. Adapun permasalahan dari variabel brand 
image mengenai persoalan karyawan yang melayani konsumen dalam proses 
pelayanan yang lama. Adapun permasalahan dari variabel kepercayaan mengenai 
persoalan paket yang jatuh saat perjalanan sehingga dipenerima rusak. Adapun 
permasalahan dari variabel kepuasan konsumen mengenai persoalan paket yang 
dikirim tidak tepat waktu sehingga pengembalian paket yang tidak terkirim karena 
alamatnya tidak jelas dan diinformasikan kepada pengirim dalam waktu yang 
lama. Berdasarkan hal tersebut, maka penulis mengindentifikasi masalah sebagai 
berikut: 
1. Apakah Marketing Public Relation berpengaruh positif terhadap Loyalitas 
Konsumen pada PT. POS Cabang Kota Kudus ?   
2. Apakah Brand Image berpengaruh positif terhadap Loyalitas Konsumen pada 
PT. POS Cabang Kota Kudus? 
3. Apakah Kepercayaan berpegaruh positif terhadap Loyalitas Konsumen pada 
PT. POS Cabang Kota Kudus? 
4. Apakah Kepuasan Konsumen berpengaruh positif terhadap Loyalitas 
Konsumen pada PT. POS Cabang Kota Kudus? 
5. Apakah Marketing Public Relation, Brand Image, Kepercayaan dan 
Kepuasan Konsumen secara berganda berpengaruh positif terhadap Loyalitas 
Konsumen pada PT. POS Cabang Kota Kudus? 
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Tujuan Penelitian 
Berdasarkan perumusan masalah di atas, maka tujuan yang akan di capai 
dari penilitan ini adalah memperoleh data dan informasi yang tepat untuk 
menganalisis data. Secara khusus penelitian ini bertujuan untuk : 
1. Untuk menguji pengaruh positif Marketing Public Relation terhadap 
Loyalitas Konsumen pada PT. POS Cabang Kota Kudus.  
2. Untuk menguji pengaruh positif Brand Image terhadap Loyalitas 
Konsumen pada PT. POS Cabang Kota Kudus.   
3. Untuk menguji pengaruh positif Kepercayaan terhadap Loyalias 
Konsumen pada PT. POS Cabang Kota Kudus.  
4. Untuk menguji pengaruh positif Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas 
Konsumen pada PT. POS Cabang Kota Kudus.  
5. Untuk menguji pengaruh positif Marketing Public Relation, Brand Image, 
Kepercayaan, dan Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas Konsumen 
pada PT. POS Cabang Kota Kudus.  
Manfaat Penelitian 
 Melalui penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik teoritis 
maupun prakitis sebagai berikut : 
a. Aspek teoritis 
1. Bagi peneliti, menambah ilmu dan pengetahuan serta informasi baik 
dari teoritis maupun empiris tentang Marketing Public Relation, 
Brand Image, Kepercayaan, dan Kepuasan Konsumen terhadap 
Loyalitas Konsumen yang di gunakan dalam penulisan ini. 
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2. Bagi peneliti lain dapat di jadikan referensi untuk penelitian di 
masa mendatang pada di bidang yang sama. 
b. Aspek praktis 
1. Bagi perusahaan, dapat memberikan saran dan masukan yang 
bermanfaat dalam loyalitas konsumen dan aktivitas-aktivitas 
pemasaran yaitu Marketing Public Relation, Brand Image, 
Kepercayaan, dan Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas 
Konsumen pada PT. POS Cabang Kota Kudus. 
 
